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ALKULAUSE

Tyoni aluksi haluan kiittda sen valmistumisessa auttaneita ihmisia seka PP-Auto Oy:ta ja
sen henkilokuntaa, erityisesti tydtani ohjannutta ja materiaalin hankinnassa auttanutta
jalkimarkkinointipaallikkd Tuomas Wuorenrinnettad. Haastatteluista ja elintéarkeasta
kaytannon tiedosta Call Centerin toiminnasta haluan kiittda autoinsindéri Tatu Karppista
seka VV-Auton huoltomyyjaa Jaan Igoa. Lopuksi haluan viela kiittda tyoni oikoluvussa
auttanutta Tauno Laaksoa seka tyon kdytdnnon toteutuksessa auttanutta Laura Korhosta.

Helsingissa 1.10.2008

Timo Laakso
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Insin6oritydssa perehdytaan PP-Auto Oy:n asiakkaiden puhelimitse tapahtuvan palvelun
kehittdmiseen. Paaasiallisena tapana em. palvelun parantamiseksi paneudun Call
Centeriksi kutsutun keskitettyyn huoltoajanvaraukseen.

Taman lisaksi valotetaan keskitetyn puhelinpalvelukeskuksen toimintaa yleisella tasolla.
Samalla paneudutaan PP-Auton puhelinpalvelutoiminnan kehittdmiseen ja mahdollisesti
Call Centerin perustamisessa ja alkuun saattamisessa vastataan tulevien ongelmien
ratkaisemiseen.

Palvelun pyrkimyksena on luoda numero, josta asiakas saa kaikki tarvitsemansa
palvelut yhdelld puhelinsoitolla, niin huoltoajanvaraukset, huoltoneuvontaa kuin myds
tarvittaessa varaosat ja lisdvarusteet ajoneuvoonsa.

Call Centerin toiminta tavoitteina ovat muiden muassa nahda asiakastyytyvaisyyden
parantaminen, tyon tuottavuuden kasvattaminen, palvelun tai tuotteen kayton
lisddminen ja tehostaminen sekd muun organisaation tyon tuottavuuden lisddminen

Call Center on tarkea lenkki asiakassuhteen hallinnassa. Mita paremmat tiedot Call
Centerin tyontekijéilla on asiakkaista, sitd paremmat mahdollisuudet silla on tarjota
yksilollista asiakaspalvelua

Suurimpina ongelmina Call Centerin toteuttamisen osalta ovat tietojarjestelmien
epaselva ajanvarausnakyma, vaihtelevien huolto-ohjelmien mukanaan tuoma
tydntekijéiden laaja koulutustarve seka pienentyneen liiketoiminnan myéta vahentynyt
tarve keskitetylle puhelinpalvelulle.

Tyo6ta tehtdessa suoritettiin asiakastyytyvaisyyskysely, jossa kavi ilmi asiakkaiden
kohtalainen tyytyvaisyys puhelinpalveluun, seka huollon puhelumaaran mittaus, joiden
tuloksena havaittiin viikon alku- ja loppupaivat kiireisimmiksi huollon puhelinpalvelun
osalta.

Suuremmassa mittakaavassa Suomessa em. palvelumuoto on toiminut hyvin autoalalla.

Avainsanat: Call Center, asiakaspalvelu, puhelinpalvelu
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In this study | get acquainted in phone service develeopment of PP-Autos consumers.
Mainly with centerised service time booking system called Call Center. This study also
describes the operation of centralized service booking in the car dealerships. | also let
you know how the Call Center works. This study is trying to develop the operation and
try to solve the problems that they are facing.

This service is attempting to greate a number, in which the client ca get all the services
ah or she needs with one phone call. The service time booking, service advisoring, and
spare parts and accessories in his vehicle.

The main operational target for the Call Center could be seen to boost the customer sat-
isfaction, increase the productivity of the work, to increase the usage of the product or
service and increase work the productibility of the whole organisation.

Call Center is an important part of managing the customer relationship. The better in-
formation the employees have for the client, the better opportunities they have to offer
unique customer service. Largest problems in the executing of Call Center are incoher-
ent time booking system in the information systems, larger need to train worker because
of many different service programs, and degreased need for Call Center because of di-
milished business.

In this work there were made customer satisfation -quary, which show that customers
were happy with phone service and measured number of calls in the service, that
showed out that days in the beginning and in the end of the week are most hectic in the
phone service.

On larger scale in Finland Call Centers have worked well in automobile industry.

Keywords: Call Center, customer service, telephone service
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1 JOHDANTO

1.1 Call Centerin toiminta-ajatus

Keskitetty puhelinpalvelukeskus "Call Center" on saanut alkunsa Yhdysvalloissa 1960-
luvun aikana, kyseinen toiminnan alkuvaiheet koettiin [ahinna majoitus ja matkapalvelujen
markkinoinnissa, josta se on pikkuhiljaa levinnyt laajempaan kayttdoon useisiin eri
kayttétarkoituksiin ympari maailmaa. Call Center nimitysta kaytetaan yleisnimityksena
mille tahansa tydpisteelle, jossa kasitelldadn runsaasti puheluja keskitetysti.

Korjaamokaytdssa perimmaisena ajatuksena korjaamoiden kannalta on, etta asiakas voi
tilata autoonsa huolto- ja korjausajan samasta puhelinnumerosta useampaan eri saman
merkin huoltokorjaamoon. Hyotyna keskitetystd useamman merkkikorjaamon
huoltoaikojen vastaanotosta voidaan nahda mahdollisuus saada asiakkaalle huoltoaika
I&himpaan toimipisteeseen mahdollisimman pikaisesti ja helposti. Keskitetty
huoltoajanvaraus ja neuvontatoiminta jattda korjaamon tydénjohdon vapaaksi puhelintydsta
taten helpottaen tydtaakkaa ja parantaa asiakaspalvelua huoltotiskilla. Tarvittaessa myos
varaosapalvelut on mahdollista hoitaa vastaavanlaisen palvelun kautta, joten hintojen ja
saatavuuden tiedustelut on helppo suorittaa samasta numerosta nopeasti ja vaivattomasti.

Palvelun pyrkimyksena on asiakkaan kannalta luoda numero josta asiakas saa kaikki
tarvitsemansa palvelut yhdelld puhelinsoitolla, niin huoltoajanvaraukset, huoltoneuvontaa
kuin my0s tarvittaessa varaosat ja lisdvarusteet ajoneuvoonsa. Call Centerista saadaan
selville kaikkien yrityksen toimipisteiden senhetkinen ajanvaraustilanne, ja taten on
mahdollista varata asiakkaalle aika hieman etdampaa mahdollisimman nopeasti, jos lahin
mahdollinen toimipiste olisikin taytteenvarattu.

1.2 Korjaamoiden Call Centerien toiminta Suomessa

Call Centerpalvelu toimii Suomessa parhaiten l1ahinnd paakaupunkiseudulla, jonka
ymparistosta 106ytyy runsaasti keskitettyyn ajanvaraustoimintaan soveltuvia
merkkikorjaamoja, muissa osissa maata toiminta rajoittaa saman merkin korjaamojen
vahaisyys, jonka johdosta ajanvaraus esim. toiseksi laheisimpaan mahdolliseen
korjaamoon ei ole mahdollista. Kyseisen kaltainen toimintamalli on kaytossa talla hetkella
ainakin VV-Autolla, Toyotalla, Bilialla, seka Autokeskuksella.

Call Center on yleensa sijoitettu omaan erilliseen tilaansa joko yrityksen suurimman
toimipisteeseen, tai maahantuonnin yhteyteen. Tydtekijat ovat erikoistuneet puhelimitse
tapahtuvaan asiakaspalveluun ja heita voi olla parista aina muutamaan kymmeneen asti.
Jokaiselle tydntekijalle on jarjestetty oma puhelin, seka tietokonepaate, josta han paasee
kasiksi auton tietoihin rekisterinumeron avulla, huoltoaikojen varaustietoihin, seka
tarvittavien tdiden ja varaosien hintatietoihin. Tehdyn varauksen tiedot lahetetaan
kyseisen toimipisteen sahkdiseen ajanvarauskirjaan, jolloin voidaan varautua tarvittavien
varaosien tilaukseen seka paattada sopiva asentaja tyon suorittajaksi.



1.3 Tyon tavoitteet

Taman tyon tarkoituksena on pyrkid paneutumaan PP-Auton puhelinpalvelun jatkuvaan
kehittamiseen mahdollisesti perustettavan Call Centerin avulla seka sitd perustettaessa
vastaan tulevien ongelmien ratkaisemiseen. Pohjatietoa ty6ta varten hankittiin
haastattelemalla Call Center tyontekijoita, seka mittaamalla puhelumaaria seka
asiakastyytyvaisyytta, puhelinpalvelukyselylld. Lisdksi tydssa tarkastellaan yleisella tasolla
keskitetyn puhelinpalvelukeskuksen toimintaa seka valotetaan kyseista toimintaa
Suomessa korjaamoiden osalta.

2 KAYTANNON TOIMINTA

2.1 Toiminnan tavoitteet

Puhelintoimintojen keskittdminen helpottaa itse korjaamolla tapahtuvaa tyonjohdon ty6ta
jattéden osan tydtaakasta pois ja vapauttaen tydnjohdon toimimaan tehokkaammin, niin
téiden vastaanottotiskilla asiakaspalvelussa, kuin myds korjaamohallissa tapahtuvaan
varsinaisten tdiden valmistumisen ja laadun valvontaan.

Korjaamolla puhelimeen vastaava henkilé luo voimakkaan ensivaikutelman korjaamon
yleisestd olemuksesta. Taten erityisesti puhelimitse tapahtuvaan asiakaspalveluun
erikoistuneen tydntekijan antama positiivinen kuva yrityksesta luo pohjan asiakaan
positiivisille mielikuville kyseisen korjaamon tietotaidosta, seka
asiakaspalveluhenkisyydesta. Lisaksi keskitetyn ajanvarauksen avulla pystytaan
tehostamaan korjaamon jonojen seurantaa ja tasaamaan korjaamojen valisten jonojen
pituutta.

Call Centerin toimintatavoitteiksi voitaisiin muiden muassa ndhda asiakastyytyvaisyyden
parantaminen, tyon tuottavuuden kasvattaminen, palvelun tai tuotteen kayton lisdaminen
ja tehostaminen sekd muun organisaation tyon tuottavuuden lisdaminen. [1, s. 13.]
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Kuva 1. Asiakkaan laatumielikuvan muodostuminen [2, s.20.]

2.2 Kaytannon ongelma-alueet

Tyobvoiman riittamattdomyys saattaa johtaa toiminnan hitauteen ja kiireeseen
asiakaspalvelussa, joten henkildkunnan riittdva maara edesauttaa toimivan Call Centerin
sujuvaa toimintaa. Toisaalta tehokkaan tyoskentelyn edellytyksena on, etta seuraava
asiakas on jo jonottamassa, ennen kuin edellisen palvelu on suoritettu loppuun.
Koulutuksella voidaan parantaa tydntekijoiden tietotaitoa ja patevyytta joka taas tehostaa
tydilmapiiria ja taten parantaa asiakastyytyvaisyytta. Myos yllattavat
tietotekniikkaongelmat voivat hairita Call Centerin tuottoisaa toimintaa.

2.3 Tehokkuuden ja laadun valvonta

Call Center on tarkea lenkki asiakassuhteen hallinnassa ja mitd paremmat tiedot Call
Centerin tyontekijoilla on asiakkaista, sitd paremmat mahdollisuudet silla on tarjota
yksildllista asiakaspalvelua. [1, s. 17.]

Puhelinpalvelun laatustandardit maarittelevat Call Center -tyontekijalta vaadittavia
ominaisuuksia seka esimiesten patevyysvaatimuksia. Vaatimusstandardit on jaettu
neljaan ryhmaan:

1 asiakasviestintd

2 tietotekniikka ja -hallinta

3 organisaation tehokkuus

4 terveys ja turvallisuus. [1, s. 161.]



3 PP-AUTO OY

31 PP-Auto Oy lyhyesti

PP-Auto on vuonna 1968 Vilho Piispan ja Osmo Poélésen Salossa perustama yritys, joka
tarjoaa asiakkailleen uusia ja kaytettyja autoja, rahoitus- ja vakuutuspalveluja uusia ja
kaytettyja autoja, rahoitus- ja vakuutuspalveluja seka korjaus- ja varaosapalveluita.
Nykyisin PP-Auton omistaa Suur-Seudun Osuuskauppa SSO.

Alkujaan yritys pyoritti huoltoasemaa. Vuonna 1971 mukaan tuli Volga- ja Moskviths-
merkkisten henkildautojen myynti. Vuonna 1978 PP-Auto Oy avasi liikkeen Lohjan
asemalla. Kymmenen vuotta myéhemmin yritys siirtyi Salon Osuuskaupan omistukseen.
Osmo Pdlosen jaadessa tuolloin yrityksen toimitusjohtajaksi. [3, s. 59.]

Vuosien saatossa yrityksen alkuperainen leipapuu, Lada, on kadonnut myynnista
kokonaan. Peugeot ja vuodesta 1993 myyntiohjelmaan tullut FIAT, ovat saaneet
rinnalleen vuonna 1996 Nissanin ja Opelin. Joulukuussa 1998 Lohjan toimipisteen
laajennusosan rakennustydt alkoivat Ventelantien toiselle puolelle. [3, s. 81.]

PP-Auton talla hetkella edustamiin merkkeihin kuuluvat Saab, Opel, Chevrolet, seka
Peogeot.

Talla hetkella yritykseen kuuluvat kaksi autotaloa:

-PP-Auton paatoimipiste Salossa. Meriniityn teollisuusalueella.
Vuodesta 1968 eteenpain toiminut toimipiste tydllistaa 35 autoalan ammattilaista

-Lohjan Toimipiste sijaitsee Ventelantiella, Lohjan asemalla noin kolme kilometria Lohjan
keskustasta Helsingin suuntaan. Lohjalle liike perustettiin 1978, ja se kasvoi nopeasti
alkuperaista Salon PP-Autoa suuremmaksi tyoéllistda nykyiselldan 29 tyontekijaa.

Liikevaihto vuonna 2004 oli noin 50 milj.€. Tyontekijéitd PP-Autossa on yhteensa lahes
80.

Vuosien varrella PP-Auton nimella toimineita toimipisteita on ollut yhteensa viisi, joista
viimeisimpana luovuttiin kokonaan Forssassa autoja myyneesta ja huoltaneesta
toimipisteesta. Toukokuun alussa 2007 myytiin Tammisaressa toiminut PP-Auton
automyyntiiin seka varaosiin keskittynyt liike Varubodenille. Vuodesta 1995 lahtien PP-
Autolla oli myds pelkastaan automyyntiin keskittynyt toimipiste Loimalla joka ajettiin
kannattamattomana alas 2004.

Toimintavuosien aikana myytyinad automerkkeina on ollut padmerkkina toimineen Ladan
lisdksi Volga, Moskvits, Fiat, Lancia, seka Nissan. Vuodenvaihteessa 2004
yhdenmukaistettiin eri kaupungeissa toimineiden autotalojen merkkipalettia, jolloin Fiat-,
Lancia- ja Lada—edustukset siirtyivat Delta-Auton Nummelan toimipisteelle, seka Nissan—
edustus Uudenmaan Autolle Lohjalla ja Salon automyynnille Salossa.

Olemassa olevien liikkeidensa lisaksi PP-Auto osti tammikuussa 2007 siihen asti puoliksi
Varubodenin kanssa yhteisomistamansa Uudenmaan auton liiketoiminnan kokonaan
itselleen.

Uudenmaan auto Oy kasittda 2 autotaloa: Uudenmaan auton Lohjalla seké vuodesta 1997
Salon automyynnin Salossa. Em. liikkeet edustavat ja myyvat Ford- seka Nissan-henkild



ja tavara-autoja, ja huoltavat edelld mainittujen merkkien lisdksi myds Chrysleria, Dodgea
ja Jeepia.

PP-Auto ja Uudenmaan Auto fuusiotuivat yhdeksi 1.1.2008 lahtien [4].

3.2 PP-Auto Oy:n Lohjan toimipiste

Lohjan toimipisteessa toimii talla hetkella 10 asentajaa, osa-aikainen takuukasittelija, seka
kolme varaosamyyjaa ja kaksi huoltoneuvojaa. Puheluita huollon puolelle tulee eniten
alkuviikosta maanantaisin seka perjantaisin. Jotakuinkin 40 % viikon puheluista ajoittuu
maanantaille, tiistai - torstaille osuu n.45 % ja loput 25 % perjantaille. Niinpa alku- ja
loppuviikon paivat ovat juuri hankalinta aikaa tyénjohdon korjaamon pydrittamiseen
keskittymiselle. Taman johdosta olisi hyva saada ainakin osa puheluista ohjattua johonkin
erityisesti puhelinpalveluun keskittyneeseen kohteeseen.

Molemmille kahdesta huoltoneuvojasta on eritelty oma vastuualueensa, joista talla
hetkella toiselle on varattu Peugeot-henkil6- ja -pakettiautojen hoitaminen ja toiselle GM-
Finlandin maahantuomien merkkien eli Saab-, Opel- ja Chevrolet-henkildautojen, seka
Opel-pakettiautojen hoitaminen.

Normaalisti huoltoneuvojien tydvuorot alkavat kahdessa erassa, jotka ovat aamuvuoro
7.15 -15.45, tai iltavuoro 8.45 - 17.15. Taman lisdksi korjaamopaallikkd hoitaa tarvittaessa
tiskilla asiakaspalvelua ja vastaa toiseen huollon puhelimista klo 8.00 - 16.30 ajoittuvan
tydaikansa puitteissa. Taman johdosta aamuisin klo 7.30 - 8.00, seka iltaisin 16.30 —
17.00 on mahdollista, ettd useat puheluista jaavat vastaamatta siitd syysta etta
huoltoneuvoja on varattuna tiskille saapuneen asiakkaan takia. Edelle mainituille
ajanjaksoille osuvat myds autojen huoltoontuonti, seka huollostanoutopiikit, joten taman
johdosta huoltoneuvoja on usein varattu tiskitydskentelyyn puheluiden jdadessa
toisarvoisiksi.

Tata silmalla pitden on korjaamon johdon kanssa kaydyissa keskusteluissa tullut ilmi
ajatus, etta talla hetkelld puolikasta paivaa tekevan osa-aikaelakkeella olevan
takuukasittelijan tyon oheen sisaltyvasta huollon-ajanvaraus toiminnasta joka voisi toimia
jonkin asteisena kevennettyna Call Centerin toimintamuotona. Tassa toimintamallissa
takuukasittelija tai kasittelijat ottaisivat oman tyonsa liséksi harteilleen huollon
ajanvarauksen ja teknisen neuvonnan vaatimat puhelinpalvelut.

Edelld mainitun kaltaisen takuukasittely ja Call Center -tyyppiseen toimintaan voitaisiin
palkata Lohjan seudulle ainakin 1 vakituinen kokopaivainen tyontekija, ja ruuhkahuippuja
tasaamaan olisi hyva saada 1 - 2 joko kokopaivasta tai osa-aikasta tydntekijaa, jotka
toimisivat esimerkiksi maanantai- ja perjantai-aamupaivisin seka mahdollisesti viela
muinakin paivind puhelinpalvelun seka takuuasioiden parissa.

Toisena mahdollisena vaihtoehtona voitaisiin nahda toimipisteiden yhdistymiseen
yhteydessa perustettavaan suurempaan koko PP-Auton yhteiseen Call Centerin
luomiseen, jonne palkattaisiin kokopaivaisesti huoltoaikoja varaamaan vahintaan kaksi
tyontekijaa, seka mahdollinen osa-aikainen lisatyontekija ruuhkahuippujen ajaksi.



4 HUOLLON PUHELUMAARAT LOHJAN TOIMIPISTEESSA

4.1 Huollon puhelumaarien seuranta

Puhelumaarien seuranta toteutettiin PP-Auton Lohjan toimipisteessa perinteiseen
tukkimiehen kirjanpitoon pohjautuvalla laskentatavalla tammikuun 2008 ajan, yhden
huoltoneuvojan voimin.

Lohjalla puhelut jakautuvat 2 huoltoneuvojan valille, seka ajoittain huollon asiakaspalvelun
ruuhkautuessa korjaamopaallikon, seka mahdollisesti my6s autosihteerien
vastaanottamien soittopyyntojen osalle.

Seuraavassa Opel-huoltoneuvojalle tammikuussa osuneet puhelut

2.1.08 39 puhelua, josta 24 ajoittuivat aamupaivalle valille 9.00 - 11.30.
3.1.08 19 puhelua, useita valilld 13.30 - 14.30
4.1.08 22 puhelua, iltapaivaan painottuen

7.1.08 30 puhelua, 1ahinnda aamupaivaan painottuen
8.1.08 25 puhelua

9.1.08 25 puhelua

10.1.08 23 puhelua

11.1.08 32 puhelua

14.1.08 28 puhelua
15.1.08 17 puhelua
16.1.08 20 puhelua
17.1.08 22 puhelua
18.1.08 25 puhelua

21.1.08 32 puhelua
22.1.08 19 puhelua
23.1.08 20 puhelua
24.1.08 18 puhelua
25.1.08 24 puhelua

28.1.2008 31 puhelua
29.1.2008 19 puhelua
30.1.2008 21 puhelua
31.1.2008 23 puhelua

Seuraavissa diagrammeissa on esitetty koko kuun puhelut jaoteltuna paivan ja viikkojen
mukaan (kuva 2 ja 3).
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maanantai tiistai keskiviikko torstai perjantai

Kuva 2. Puhelut koko kuun ajalta

Keskimaarainen puheluiden jakauma

maanantai tiistai keskiviikko torstai perjantai

Kuva 3. Puhelujen keskiarvojakauma viikonpdivien mukaan

Keskiviikon 2.1.2008 pyhaa seuranneen puhelupiikin poistaminen kokonaan keskiarvosta
antaa paremman kuvan normaalista puhelujen paivittdisesta jakaumasta
normaalitilanteessa (kuva 4).



Korjattu keskimaaradinen puhelujen jakauma

maanantai tiistai keskiviikko torstai perjantai

Kuva 4. Puhelujakauma 2.1.2008 puheluhuippu poistettuna

4.2 Johtopaiatokset seurantajaksolta

Ajankohdallisesti tammikuun alkupuolen normaalia hiljaisempaan sesonkiin ajoittuva
seurantajakso ei ollut parhaiten tilannetta korjaamolla kuvaava, koska puheluiden ja
huoltovarausten maara tammikuun alussa oli huomattavasti normaalia pienempi. Aiemmin
mainittua normaalia rauhallisempaa jaksoa parhaiten kuvaa myos se, ettd normaali noin
kahden viikon jonotusaika huoltoon on lyhentynyt vilkon mittaiseksi ja jopa sen alle.

5 TOIMINNASSA OLEVAAN CALL CENTERIN TUTUSTUMINEN

Toiminnassa oleviin Call Centereihin tutustumiseksi haastateltiin helmikuussa 2008
Metroauton Call Centerissa tydskentelevaa Tatu Karppista seka kevaalla 2006 suoritettiin
haastattelu- ja tutustumismatka VV-Auton Call Centeriin.

5.1 Yleiskatsaus Metro-auto Oy:n centerin toimintaan
MetroAuto Call Center

Olemassa olevaan Call Centerin toimintaan perehtyminen suoritettiin Metroautossa reilun
vuoden tydskennelleen autoinsinddri Tatu Karppisen haastattelulla. Valmiiksi olemassa
olevan ja tehokkaasti toimivan Centerin toimintaan tutustuminen auttaa kiertamaan ne
sudenkuopat joihin aiemmin tapahtuneissa perustamisvaiheessa on tormatty ja taman
kautta tehostamaan aloitusvaihetta nopeuttaen aloitusprosessia.

MetroAuto lyhyesti

Oy Metroauto Ab on vuonna 1925 perustettu perheyritys, jolla on pitkd kokemus autojen
vahittaiskaupasta ja korjaamotoiminnasta suurissa kaupungeissa. Vuonna 2006
MetroAuto-konsernin liikevaihto oli 527 miljoonaa euroa, tydntekijoitd konsernissa oli 1028



ja automyynti yli 26 000 autoa. MetroAuto on Pohjoismaiden toiseksi suurin
henkildautojen jalleenmyyja. MetroAutolla on toimipisteita Helsingissa, Espoossa,
Tampereella, Turussa, Vantaalla, Tukholmassa ja Goteborgissa [5 ].

MetroAuton Call Center on keskittynyt huollon ajanvarauksiin Helsingissa, Espoossa,
Tampereella, sekd Turussa sijaitseviin seitsem&an yhteensa 12 automerkkia edustavien
ajoneuvojen huoltoa hoitaviin toimipisteisiin. Call Center sijaitsee Koskelossa Espoossa
automyynnin rakennuksen yhteydessa.

MetroAuton huollon ajanvarauspalvelu on avoinna arkisin samoin kuin korjaamokin el
kello 7:30 — 18:00 ja paikan p&alla on vahintaan kaksi asiakaspalvelijaa, jotka ovat
erikoistuneet Volkswagen-, Seat-, Skoda-, Saab-, Opel-, Chevrolet- (USA) ja (Korea:
entinen Daewoo-), Toyota-, Mini-, Corvette-, Subaru-, BMW-merkkisten henkildautojen ja
hy6tyajoneuvojen huollon- ja korjausten ajanvaraukseen.

5.2 Metroauton Call Centerin tyontekijan haastattelu

Ajatuksena Karppisen haastattelussa oli Iahinna kokea toimivan Call Centerin
toimintaprosessi kaytannossa tyontekijan kokemusten kautta. Haastattelun avulla saatiin
hyva kuva Karppisen paivittdin kokemista ongelmista erilaisien tapauksien kanssa. Taten
saimme vastauksia siihen, miten ongelmat tulisi ratkaista tai miten niiden maara voitaisiin
vahentaa.

Esille tulleen MetroAutoa aiemmin vaivanneeseen miehistdépulaan Call Centerin osalta on
haettu apua lisdmiehityksen palkkauksella. Toisin sanoen aiemman kolmen tyontekijan
sijaan centeriin on palkattu yhteensa seitseman tyontekijaa hoitamaan puhelinpalvelua ja
ajanvarausta. Nain valtyttiin kayttdmasta Elisan soittopyyntdpalvelua, jota edellisina
vuosina kaytettiin ruuhkahuippujen hetkella puhelusuman purkuun. Elisan palvelujen
kayttamisesta luopumalla saavutettiin suuri saastd kustannuksissa, silla yksittaisesta
soittopyynnista Elisa veloitti n. 5 euroa, ja talla rahalla palkattiin nyt lisatyévoimaa [6 ].

Eras tarkea piirre tydskentelyssa on tehokkuus ruuhkahuipun aikana. Tydntekijan on
kylmasti jatettava osa toista kesken ja keskityttava taysin mahdollisimman nopeaan
asiakkaiden puhelinpalveluun ja taten typistettava yhden yksittdisen puhelun vaatima
soittoaika mahdollisimman lyhyeen, jotta puhelujen volyymi saadaan mahdollisimman
nopeaksi tuntia kohden. Tuntia kohden olisi saatava ruuhkahuippuna menemaan lapi
useampia kymmenia puheluita tydntekijaa kohden ja siten mahdollinen varsinaisen
puhelun aikana tapahtuva tydn jatkoselvittely on jatettdva mahdollisesti hiljaisempaan
hetkeen puhelumaarien laskettua.

Ongelmana toiminnassa on hyvin runsaan merkkipaletin vaatima koulutustarve, joten
puhelinpalvelun tydntekijoilta vaaditaan erityisen laajaa perehtyneisyyttd monien yrityksen
edustamien merkkien toimintaan, yleisimpiin vikakohteisiin, huoltoihin, niiden vaatimiin
osiin, seka niiden hinnoitteluun. Varaosien tilaustiedot seka mahdolliset toimitusajat
vaativat centerin tydntekij6ille oman nopean liittyman varastosaldoihin
huolto/korjausajanvarausta tekevaan toimipisteeseen. Tarkka tieto tarvittavan tilattavan
varaosan normaalista toimitusajasta on valttdmaton ajanvarauksen kannalta. Esimerkiksi
melko varmasti tilaukseen menevan vetonivelen toimitusaika on valttamaton tieto
ajanvarauksen kannalta, jotta valtytdan turhalta korjausajan siirtelylta tyén suorittamassa
toimipisteessa.

Tarvittavien varaosien tarpeesta tieto menee normaalitapauksessa sahkdisesti
toimipisteisiin, joissa on varaosapuolelle erityisesti nimetty tyontekija setvimassa ja
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varautumassa, tuoreisiin, juuri perustettuihin tydmaarayksiin. Erityishuomiota vaativat
osatilaukset varmistetaan vield sahkdpostitse tydn suorittavaan toimipaikkaan, jotta osat
ovat varmasti paikalla kun auto on tulossa huolto/korjaustoimenpiteeseen.

5.3 Yleiskatsaus VV-Auton Call Centerin toimintaan

VV-Auton Call Center on keskittynyt huollon ajanvarauksiin paakaupunkiseudulla
sijaitseviin kahdeksaan Volkswagen- ja Audi- merkkisten ajoneuvojen huoltoa hoitaviin
toimipisteisiin. Call Center sijaitsee VV-Auton maahantuonnin paarakennukseen
yhteydessa, Hitsaajankadulla, Herttoniemessa.

VV-Auton huollon ajanvarauspalvelu on avoinna arkisin kello 7:30 — 18:00 ja paikalla on
vahintaan nelja asiakaspalvelijaa, jotka ovat erikoistuneet Volkswagen- ja Audi-
merkkisten henkildautojen ja hydtyajoneuvojen huollon ja korjausten ajanvaraukseen.
Tyontekijoista jokaisella on takanaan tekninen koulutus seka sopivan laaja kokemus
autoalalta, joka takaa korkealaatuisen asiakaspalvelutason, herkan reagoimiskyvyn
asiakkaiden ongelmiin seké& nopeaan toimintaan asiakkaan soittaessa.

5.4 Vierailu VV-Auto Call Centerissa

Vierailu tehtiin 13.4.2006 aamulla kello 7:30, eli heti kun Call Center aloittaa toimintansa.
Paikan paalla sielld oli nelja tydntekijaa hoitamassa asiakkaiden palvelua puhelimitse ja
kello 10:een mennessa oli tydntekijdiden maara kohonnut kuuteen, joten kaikkien
henkildiden haastattelu onnistui hyvin.

Haastattelussa esilla olivat Iahinna seuraavat asiat Call Centerin osalta

. toiminta-ajatus

. toimintamalli (laatukasikirjassa)
. toimivuus heidan mielestaan

. asiakaspalautteet

. vaikutus sisaiseen markkinointiin
. laadunvalvonta.

Perusasiat olivat tyontekijoilla hyvin selvilla. He olivat tietoisia siita, mita kaikkea heilta
odotetaan, ja he pyrkivat tekemaan parhaansa asiakastyytyvaisyyden kohottamiseksi.

Haastattelun aikana kavi ilmi, ettd Call Centeria unohdetaan joskus informoida sisaiseen
markkinointiin liittyvista asioista, esimerkiksi asiakas saattaa saada tarjouskirjeen
nopeammin kuin Call Center itse. Tydntekijat myods toivoisivat, ettd palautteet ja
tiedonkulku toimisivat molempiin suuntiin, eika vain Call Centerista huoltopisteille. Call
Centerissa kaivattaisiin myos lisda teknista koulutusta, silla autotekniikka kehittyy hurjaa
vauhtia ja uusia malleja tulee markkinoille jatkuvasti

Kaytannossa vaikutti silta, ettei sisdinen markkinointi ollut erityisen onnistunutta
vierailukohteessa. Asiakkaiden puhelinpalvelussa tydskennelleiden henkildiden asioiden
kaytannon tuntemus vaikutti heikolta, eika varsinaisessa puhelinpalvelussa koettu
tukkoisuus ei vakuuttanut taysin [7].
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5.5 Yhteenveto haastatteluista

Haastattelun aikana kavi ilmi, etta tyontekijdiden riittdva maara on ehdottoman tarkea osa
tehokkaasti toimivan Call Centerin toimintaa. Esimerkkina toimivassa Metroauton
toteutuksessa juuri liian pieni vakituisen tydvoiman maara aiheutti puhelinpalvelun huonon
toimivuuden vuoden 2007 aikana. Jotta tyontekijdiden maara olisi oikea, olisi pyrittava
laskemaan tarkkaan huoltoon kullekin paivalle tulleet puhelut ja tdman kautta pyrittava
ennakoimaan tulevia puheluita, jotta voidaan optimoida puhelinpalvelun tehokkuus jattaen
jonotusajat ja soittopyyntojen jattamistarpeen minimiin.

Lisaksi tyontekijoiden informoinnin ja koulutuksen on oltava hyvin tehokasta. Usean eri
merkin asettamat erillaiset vaatimukset olisi kyettava tayttdamaan mahdollisimman hyvin,
jotta voidaan valttaa tilanteet, joissa puhelinpalvelija ei tarkkaan tieda, minka pituinen aika
ja minka taitoinen asentaja tyohon vaaditaan. Lisaksi paikkansapitavan hinta-arvon
tekemista kustakin huollosta tulisi helpottaa kaikilla mahdollisilla tavoilla, joko
taulukoimalla tarkeimmat tarvikkeet ja huoltoajat helppolukuisen muotoon tai jarjestamalla
jonkinasteinen valmiin huoltohinnan laskeva ohjelma kullekin automerkille.

Varaosille menevan tiedon siirto seka tilausten kerailyn jarjestaminen vaati oman
valmistautumisensa ennen kuin voidaan siirtya kaikkia toimipisteitd yhdessa paikassa
palvelevaan Call Centeriin.

6 HUOLLON PUHELINPALVELUN LAATUKYSELY

Laadin Lohjan toimipisteen puhelinpalvelun laadun kartoittamista varten puhelinpalvelun
kyselylomakkeen, joita oli jaossa asiakkaiden kahvitilassa 27.5. - 30.6.2008. Taytettyja
vastauslomakkeita palautui tdman viiden viikon seurantajakson aikana kaiken kaikkiaan
41 kpl, joiden vastauksista saimme pienen otoksen asiakkaiden mielipiteesta ja
kokemuksista huollon puhelinpalvelun osalta. (Liite 1.)

Kyselylomakkeen tayttaneiden ik vaihteli 25 - 70 ikdvuoden valilla ja keski-ika oli 46
vuotta.



KYSELYYN VASTANNEIDEN SUKUPUOLIJAKAUMA
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27 %

O Naiset
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73 %

Kuva 5. Kyselyyn vastanneiden sukupuolijakauma
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Naisia kyselyjoukosta oli vain 27 prosenttia, joten suurin osa vastauksista saatiin miehilta

(kuva 5).
JAKAUMA AUTOMERKEITTAIN
Peugeot
36 % Opel @ Opel
41 % B Saab
O Chevrolet
0O Peugeot
Chevrolet Saab
18 % 5%

Kuva 6. Jakauma automerkeittain

Autojen merkkijakaumasta (kuva 6) ilmenee, ettd vastanneista suurin osa ajoi Opel- ja

Peugeot-merkkisilla henkildautoilla, kun taas Chevyn ja Saabin kuljettajat jaivat odotetusti

vahemmistoon.

Selvasti suurin osa vastanneista oli kdyttamassa autoaan huollossa. Huoltoa varten
paikalla olleita oli vastaajien joukossa 68 %, kun taas autoaan korjauttamassa oli 32 %.
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Kuva 7. Vastaajien soittoaikajakauma

Puheluista selkeasti suurin osa ajoittuu aamupaivaan (kello 7.30 - 10.30), kun taas
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mydhemmat kellonajat keskipaiva (10.30 - 13.30) ja iltapaiva (13.30 - 17.00) ovat soittojen
maaran osalta jo huomattavasti kevyempia (kuva 7).
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Keskiviikko

Torstai

Perjantai

Kuva 8. Jakauma viikonpaivittain

Puheluiden osalta alkuviikko, etenkin maanantai on hyvin hektista aikaa, mutta tilanne
tasoittui loppuviikkoa kohden. Jostain syysta kyselyyn vastanneista perjantaina
soittaneiden maara jai hyvin pieneksi, vaikka yleensa perjantai on maanantain ohella



korjaamon paivista aktiivisin asiakaspalvelun osalta. Tahan saattaa mahdollisesti
vaikuttaa kyselyn pienehkdksi jaanyt vastausmaara.

Jonotusaika

70 64
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Kuva 9. Jonotusaika

Suurimmalla osalla vastanneista puheluun vastaamiseen kuluva jonotusaika oli pysynyt
hyvinkin kohtuullisena: 63 % ilmoitti puheluun vastatun alta kolmen minuutin odotuksen
jalkeen. Yllattavan moni (10 %) ilmoitti joutuneensa odottamaan myds pitkaan, yli 15
minuutin odotusajan verran (kuva 9).

USEAMPI SOITTO

Kylla; 43 % o Kylla

Ei: 57 % mEi

Kuva 10. Useampi soitto
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Huoltoneuvoja on mahdollisesti ollut varattuna asiakkaan kanssa tai mahdollisesti
kiinni edellisessa puhelussa, minka johdosta asiakas on joutunut soittamaan
uuden puhelun saadakseen yhteyden korjaamolle (kuva 10).

Edellisen kysymyksen heikohkoa tulosta pitkdn odotuksen osalta voi osaltaan
selittaa tassa kysymys ” Jouduitteko soittamaan korjaamolle useamman kerran
ennen kuin saitte yhteyden?” . Osa useampaan kertaan soittaneista on
mahdollisesti laskenut puhelujen valisen odotusajan mukaan edellisen
kysymyksen vastaukseen.

Seuraaviin kysymyksiin pyydettiin vastausta asteikolla 1 - 5, 5:n ollessa olen taysin
samaa mielta ja 1:n taysin eri mielta (kuvat 11 - 18).

Saamani palvelu oli ystavallista

60 %

53 %

50 %

40 % 37 %

30 %

20 %

0,
10 % 5% 5%

0,
o LT 0%

Kuva 11. Saamani palvelu oli ystavallista

Vastaukset selkeasti positiivisella puolella, joten palvelun ystavallisyys on
kunnossa.



Koin etta asiani kiinnosti huoltoneuvojaa

40 %
35 %
30 %
25 %
20 %
15 %
10 %
5%
0%

Kuva 12. Koin, ettd asiani kiinnosti huoltoneuvojaa

Asiakkaan omien tarpeiden kuuntelu on oleellinen osa ajanvarausta jotta kaikki
oleellinen tieto korjausta varten tulee kirjatuksi paperille. Tassa edellista
kysymysta runsaammin hajontaa, mutta edelleen asiakkaat olivat vastanneet
positiiviseen savyyn.

Koin saamani palvelun kiireettdmaksi
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Kuva 13. Koin saamani palvelun kiireettomaksi

Kiirettahan on tunnetusti vaikea korjaamolla valttaa, mutta tilanne ei onneksi
kumminkaan tdman mukaan peilaudu vielad puhelimen toiseen paahan.



Minulle j&i mahdollisuus esittda kysymyksia
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Kuva 14. Minulle jai mahdollisuus esittda kysymyksia

Asiakkaan omien ajatusten ja kysymysten kuuntelu on tarkeaa
asiakaspalvelutydssa, joten tama kysymys on elintarkea hyvan asiakaspalvelun
nakokulmasta.

Yhteistyd huoltoneuvojan kanssa sujui mielestani hyvin
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Kuva 15. Yhteistyo huoltoneuvojan kassa sujui hyvin

Edelleen puhelintoiminta sujuu selkeasti positiivisesti.



Koin saavani neuvoja ongelmissani
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Kuva 16. Koin saavani neuvoja ongelmissani

Suurin osa asiakaista on selkeasti kokenut ettda hanen ongelmaansa on saatu
vastauksia, joten jalleen positiivinen tulos kyselysta.

Saamani palvelu oli asiantuntevaa
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Kuva 17. Saamani palaute oli ystavallista

Huoltoneuvojan tietotaitoakin on kyseenalaistanut hyvin pieni joukko asiakkaita,
joten asiat on osattu selittda hyvin selkeasti.
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Huoltoneuvojan toiminta oli sujuvaa
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Kuva 18. Huoltoneuvojan toiminta oli sujuvaa

Kokonaiskeskiarvoksi puhelinpalvelun toiminnasta tuli kouluarvosanana 7,5, joten
asiakkaat olivat melko tyytyvaisia puhelinpalvelun laatuun. Lisakysymyksena
olleeseen asiakkaiden omiin kommentteihin ja parannusehdotuksiin toivottiin
puhelinkeskuksen perustamista seka useampien soittokertojen vahentamista.
Kaikkinensa kyselysta jai positiivinen kokonaiskuva, ja suurin osa vastaajista
vaikutti olevan kohtalaisen tyytyvaisia saamaansa puhelinpalveluun, mista kertoo
puhelinpalvelun toimintaa kouluarvosanalla mittaavan kysymyksen hieman yli
keskiarvoon yltanyt arvosana.

7 TARVITTAVIA KEHITYSTOIMENPITEITA CALL CENTERIA
SILMALLA PITAEN

Taman otsikon alle kerasin omat ndkemykseni suurimmista epakohdista ja niiden
ratkaisuista Call Centerin perustamista silmalla pitaen.

7.1 Huollon ajanvaraustoiminnan kehittaminen Call Centerin mahdollistamiseksi

Toimipisteen toimintaan perehtymattéman olisi huomattavasti helpompi toimia
ajanvaraustehtavissa, jos talla hetkella toimipisteissa vallitsevaa ajanvaraus ikkunaa
muokattaisiin hieman selkeampaan muotoon merkkiasentajien ja nosturityypin mukaan.
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Kuva 19. Ajanvarausnakyma
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Ylla olevassa nayttdkuvassa (kuva 19) on nahtavissa tamanhetkinen normaali
ajanvarausnakyma, jossa asentajat on jaoteltu nimen ensimmaisen aakkosen mukaan.
Tamantyyppisessa ajanvarausnakymassa ei kdy ilmi asentajien erikoistuminen merkkeihin

tai asentajan kayttdman nosturin soveltuminen pakettiautoille.
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Kuva 20. Selkeytetty ajanvarausndakyma

Ylla olevassa hahmotelmassa (kuva 20) asentajat on jaoteltu merkeittain ja heidan
edustamiensa merkkien logot on lisatty ikkunaan asentajan nimen vasemmalle puolelle.
Taman lisaksi pakettiautoasentajat on merkitty automerkin punaisella nelidinnilla. Nain
tuoden esiin kenelle raskaampaa kalustoa on mahdollista varata.

7.2 Varaosien kerailyn toteutus

Varaosien kerailyn jarkevin toteutus olisi sahkoisessa muodossa lahetettavien
erikoisosien tarpeen mukaan seka perushuoltojen uusien tydmaaraysten selailun mukaan
tilattavat osat. Tama vaatisi vahintdan yhden tydntekijan joka toimipisteeseen selaamaan
paivan aikana Call Centerissa luotuja tydmaarayksia ja tulostamaan niista paperiversion
varaosien kerailya varten. Erikoisosista olisi viela jarkevinta lahettda sahkopostilla
erikoistilaukset tyon suorittavaan toimipisteeseen taten varmistaen ehkd hankalampien
erikoisosien saatavuus ja ajallaan varastoon saapuminen kyseista korjaustoimenpidetta
varten.

Samalla voitaisiin pohtia kysymysta jarkevimmasta valmistautumisesta tuleviin huoltoihin.
Nykyisin Lohjan toimipisteessa varaosien keraily tapahtuu huoltoa edeltavana paivana,
jolloin tydmaarayksen luomisena tapahtuneen tulostuksen ja toimittamisen varaosiin valilla
tapahtuneet osien saapumatta jadmiset ja mahdollisesti vastaan tulleet tilausongelmat
olisivat paremmin ennakoitavissa ja mahdollisesti tilanteen viime hetken korjauskin olisi
viela mahdollinen. Yksi mahdollisuus olisi pidentaa varautumisaika kahteen tai jopa
kolmeen paivaan, jolloin edellda mainitun kaltaiset muutokset osien saapumiseen olisi
helpommin korjattavissa pikaisella uusintatilauksella lentoteitse.
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Call Centerista pitaisi lisaksi olla mahdollista paasta suoraan nakemaan toimipisteiden
vallitseva varaosatilanne, jotta mahdolliset kiireista apua tarvitsevat tapaukset saataisiin
ohjattua oikeaan toimipisteeseen mahdollisimman nopeasti.

7.3 Huoltohintojen taulukoiminen

Huoltohinnoittelun taulukointi tulisi suorittaa mahdollisimman selke&an ja helppolukuiseen
muotoon, jotta asiakkaalle saadaan annettua mahdollisimman eksakti hinta-arvio
suoritettavasta tydsta. Taulukon sisaltdon olisi hyva saada kytkettyad auton tunnistetiedot
tunnistava ja sen mukaan hinta-arviota muokkaava osio, jonka avulla mahdolliset
eroavuudet tyon alle tulevan automallin varaosahinnoissa tulisi huomioitua.

Olemassa olevia hyvin toimivia huoltohintataulukoita 16ytyy esimerkiksi Chevroletin ja
Saabin osalta hieman vaihtelevin toteutuksin. Saabin kayttamaan Menu-Pricing-
taulukkoon valitaan auton malli seka vuosimalli ja tdman perusteella saadaan selville
tarvittavat varaosanumerot ja hinnat seka mahdollinen huollon kokonaiskustannus téineen
ja osineen. Vastaavanlainen ohjelma I6ytyy myds Opelilta, mutta sen toimivuudesta
kaytanndssa on tullut negatiivista palautetta, joten ainakin Lohjan toimipisteessa sen
kaytésta on luovuttu.

Toinen hyvin toimiva sovellus huoltohinnoittelutaulukosta I0ytyy Chevroletilta, jolla
taulukko on toteutettu tavanomaisessa Excel-muodossa. Tassa taulukkomallissa kaikki
mallivariaatiot pyritdan esittdmaan yhden kaikki malli- ja moottorivariaatiot sisaltavan
taulukon avulla. Kyseisentyyppisen huoltohintataulukon luonti myés Peugeotille ja Opelille
olisi suuri helpottava askel Call Centerin luomistiella. Ainoana ongelmana em. taulukossa
olisi mallimuunnosten sisallyttaminen taulukkoon. Esim. Opel kayttaa autoissaan
useampia eri moottorivaihtoehtoja Chevroletiin verrattuna ja otettaessa huomioon viela
Opelmalliston suhteessa suurempi laajuus, olisi em. taulukon sisallén oltava hyvin suuri,
jotta siita saataisiin riittdvan kattava useimpiin tilanteisiin Call Centerin toimiessa.
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Kuva 21. Esimerkki huoltohintataulukosta

Esimerkkikuva (kuva 21) Chevroletin kayttamasta hinnoittelutaulukosta, johon on valmiiksi
taytetty tuntiveloitus, seka tarvikkeiden hinnat. Naihin arvoihin ei normaalitilanteessa
tarvitse lainkaan kajota.
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Kuva 22. Chevrolet nubiran huoltohinnoittelutaulukko

Tassa (kuva 22) on valittuna Chevrolet Nubira 1.6 litraisen moottorivaihtoehdon 30000:n
tkm huollon hinta-arvio.

7.4 Tyontekijoiden koulutus

Mahdollisimman tehokkaaseen ja tarpeenmukaisimpaan ajanvaraukseen pyrittdessa olisi
hyva, etta Call Centerin henkilokunnalla olisi mahdollisimman vahva kaytannén kokemus
ja perusteellinen tekninen tietdmys jokaisesta edustettavasta automerkista. Toisaalta taas
tehokkaimman mahdollisen puhelumaaran saamiseksi olisi puhelimitse annettava
tekninen tuki ja pidemmat puhelut saatava typistetyksi mahdollisimman lyhyeen, joten
tassa tilanteessa olisi hyva, jos puhelinpalveluhenkilon tekninen tietdmys ei johtaisi
kumminkaan "asiakaan kadesta pitden” -neuvontaan puhelinpalvelun kautta. Joka
tapauksessa tyontekijalle olisi luotava tarpeeksi vahva omakohtaiseen kokemukseen,
seka jokaisen automerkin ja mallin opittuihin ominaisuuksiin pohjautuva perehtyminen.

7.5 Mahdollisuudet Call Centerin toteutuksen

Yhteisen yhteyskeskuksen perustamisella tavoitellaan tehokkuushydtyja ja
osaamiskeskittymien muodostumista. Kustannusten osalta keskitetty ratkaisu tuo
kustannushyotya perustamis- ja yllapitokustannuksiin, mutta merkittavimmat edut ja
hyddyt liittyvat puheluiden valityspalvelun paranevaan laatuun ja tavoitettavuuteen:
keskitetyssa ratkaisussa voidaan mm. paremmin tasata ruuhkahuippuja ja puheluiden
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valityspalvelun laadun arviointi ja kehittdmistoimenpiteet on helpommin hallittavissa ja
toteutettavissa.

Taman tyon valmistumisen aikana PP-Auton toimipisteiden maara laski neljasta PP-Auton
nimelld toimivasta toimipisteesta ja kahdesta Uudenmaan auton alaisuudessa olleesta
toimipisteesta yhteensa neljaan autotaloon, joiden viela eteenpain yhdistyessa tarve
suurempaan Call Center -tyyppiseen puhelinpalvelukeskukseen on huomattavasti
pienentynyt.

Laajempi koko yrityksen neljan toimipisteen kattava Call Center voisi sijaita jossain
neljasta toimipisteesta ja vastaanottaa kaikki huollon ajanvarausta ja mahdollista
huoltoneuvontaa kasittelevat puhelut, seka sahkopostit. Taman laajemman
kokonaisuuden miehityksena olisi hyva pitda vahintaan kaksi koko ajan puhelinpalveluun
keskittynytta tyontekijaa, jotka voisivat toimia porrastetusti ruuhkahuippujen ajan, seka
tarvittava maara lisamiehitysta tilanteen mukaan. Liséksi tarvittaessa Call Centerin
tyéntekijat voisivat suorittaa osan tai mahdollisesti jopa kokonaisuudessaan toimipisteiden
tekemien takuutydmaaraysten laskutuksen maahantuojilta.

7.6 Yhteenvetona Call Centerin ongelma-alueita ja hyétynakokohtia

Korjaamolle soitettaessa ja huoltoa varattaessa asiakas ei kykene tietdmaan onko
huoltotiskilla ruuhkaa. Taman hetkellisen ruuhkautumisen vuoksi hanelle ei kyetty
vastaamaan. Tassa tilanteessa asiakas saattaa saada vaikutelman, ettei korjaamolla olla
halukkaita palvelemaan hanta. Tamankaltaisen negatiivinen mielikuvan vuoksi,
asiakkaalle saattaa muodostua negatiivinen yleiskuva huoltokorjaamosta, erityisesti sen
palvelutasosta ja tydnlaadusta. Kun asiakaspalvelu on heti ensiaskelilla Iahtenyt matkaan
heikosti, on téiden vastaanottotiskilla todella hankalaa saada naita lahtdkohtaisesti
kielteisesti suhtautuvia asiakkaita heti tyytyvaiseksi. Etenkin jos huollossa tai korjauksissa
tapahtuu pienia virheita, asiakas on sen jalkeen suurella todennakdisyydella todella
tyytymaton saamaansa palveluun. Asiakkaille on mahdollisuuksien mukaan heti tai
mahdollisimman nopeasti vastattava, jotta valtytaan edella mainitun kaltaisesta
ongelmasta.

Hyo6tyna Call Centerista voidaan nahda, etta tdéidenvastaanottotiskilla jatkuva puhelimien
pirina hairitsee asiakkaan ja huoltoneuvojan kanssakaymista. Lisaksi puhelimien jatkuva
soiminen hairitsee huoltoneuvojien paivittaisten rutiinien suorittamista. Korjaamoilla tasta
ylimaaraisesta tydon osa-alueesta irtipaddsemisesta olisi suurta hyotya. Talldin kaytannon
asiakaspalvelu helpottuu ja asiakkaan tarpeet voidaan ottaa paremmin huomioon.

Valinnanmahdollisuuksien kasvaessa eri korjaamoiden valilld ja mahdollisten korjaamojen
valisten jonotusaikojen tasaantuessa asiakkaan kannalta huoltoonp&aasy nopeutuu ja
helpottuu. Talléin asiakkaalla on mahdollisuus valita etaisempi, mutta lyhyemman jonon
omaava korjaamo, jos lahin toimipiste on ruuhkainen.

Call Centerin tyontekijat on mahdollista kouluttaa erityisesti puhelinpalveluun, jolloin
mahdollisimman positiivisen ja sujuvan ensivaikutelman luonti yrityksesta on helpommin
saavutettavissa.

Ongelmina tehokkaan Call Centerin perustamisessa nakisin osaltaan tyontekijdiden
koulutuksen: useat merkit, joissa on hyvin vaihtelevat huolto-ohjelmat, asettaa runsaasti
vaatimuksia henkiloston patevyydelle.

Toinen suuri epakohta on talla hetkella kaytdéssa oleva Automaster-jarjestelma pitaa
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sisallaan ajanvarauskalenterin. Tassa kalenterissa olevien asentajien jarjestys on talla
hetkella taysin merkkien ja taitojen osalta mielivaltainen ja taten toimipisteen toimintaan
paneutumaton, ulkopuolinen tydntekija, ei voi tietda ketka asentajista hoitavat mitakin
merkkia ja miten vaativiin huolto tai korjaustoihin heidan taitonsa riittavat.

Taman johdosta olisi ensiarvoisen tarkeaa tehda pienehkd muutos em. kalenterissa
nakyviin tietoihin, jolloin voitaisiin esimerkiksi lajitella eri merkeille suuntautuneet asentajat
eri kategorioihin kalenterin riveille. Esimerkiksi Lohjan toimipisteessa asentajat voitaisiin
jaotella Peugeot- , Opel/Chevrolet- , sekd Saab-asentajiin. Naiden jaotteluiden sisalle olisi
tarkeaa saada lisattya viela tietoa esim. asentajan kayttamasta nosturipaikasta ja
taitotasosta, jolloin saataisiin helposti eriteltya pakettiautoihin seka vaativampiin
korjaustéihin erikoistuneet asentajat, ilman ajanvarauksia tekevan tydntekijan suurempaa
perehdyttamista em. toimipisteen toimintaan

Loppujen lopuksi nakisin ehkapa suurimpana ongelmana PP-Auton puhelinpalvelun osalta
osin liiotellun huonona pidetyn puhelimeen vastaamisen maaran. Sen suurimpana
aiheuttajana on usein kohdalle osuva tilanne, jossa jompikumpi huoltoneuvoijista on
varattuna asiakkaan parissa ja toinen on samaan aikaan joko diagnosoimassa asiakkaan
autossa ilmennytta vikaa tai jopa korjaamassa sitd. Molempien huoltoneuvojien ollessa
varattuna asiakaspuhelun saapuessa asiakas saa kuvan, ettei puhelimeen vastata, vaikka
todellisuudessa minuuttia paria myéhemmin jompikumpi tai jopa molemmat
huoltoneuvojat olisivat vapaina vastaamaan asiakaspuheluihin. Edella mainitun tilanteen
syntyessa olisi jarkevaa ohjata "ylimenevat” puhelut joko korjaamopaallikdlle tai muulle
huoltovarauksia vastaanottavalle henkildlle tai sitten jarjestdd myyntisihteereille
kunnolliset edellytykset soittopyyntdjen vastaanottamiseen, jolloin ruuhkahuippujen
purkauduttua huoltoneuvojien olisi mahdollista vastata soittopyyntdihin.
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PP-AUTO OY:N LOHJAN TOIMIPISTEEN PUHELINPALVELUN
LAATUKARTOITUS

Arvoisa asiakas,

Tamé on Helsingin Ammattikorkeakoulu Stadian Insinddriopiskelija Timo Laakson osana
insindorityotiadn toteuttama puhelinpalvelun laatua kartoittava kysely puhelinpalvelun
toimivuudesta.

Kysely on tdysin luottamuksellinen. Henkil6llisyytenne ei paljastu missidin vaiheessa.

Tamai kysely koskee teitd vain, jos olette olleet huoltoon yhteydessd puhelimella.
Pyyddmme palauttamaan taytetyn kyselykaavakkeen kahvitilassa olevaan laatikkoon.

Kiitén etukiteen antamastanne ajasta ja vaivannagsta!
Aluksi pyydin teiti vastaamaan taustakysymyksiin:
Rengastakaa oikea vaihtoehto.

1. 1ka vuotta

2. Sukupuoli

& mies
< nainen

3. Minka merkkinen auto teilld on?
& Opel

a Saab

& Peugeot

& Chevrolet

4. Syy korjaamokiyntiin

o huolto
& korjaus

5. Mihink& vuorokauden aikaan soititte ?
o aamu

o keskipdiva

o iltapaiva

6. Mind viikonpaivéna soititte?

& ma

o ti
a ke
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Qto
o] pe
7. Jonotin puhelinpalveluun

2 1-3 min
o 3- 6 min
26 - 15 min
cyli 15 min

8. Jouduitteko soittamaan huoltoon useampaan kertaan ennen kun saitte yhteyden

o kylla
el

Seuraavassa esitimme puhelinpalveluun liittyvii viittimii . Valitkaa kunkin
viittiméin perissi olevalta asteikolta omaa Késitystinne vastaava numero.
Rengastakaa vain yksi vaihtoehto. Vaihtoehdot ovat 1 = Téysin eri mielti 2= eri
mieltd 3= Jokseenkin samaa mielti 4=Samaa mielti 5 = Taysin samaa mielti
Seuraavat kysymykset koskevat huoltoneuvojan palvelutaitoa

9. Saamani palvelu oli ystavéllistad 1234
5
10. Koin, ettd asiani kiinnosti huoltoneuvojaa 1234
5
11. Koin saamani palvelun kiireettoméksi 1234
5
12. Minulle jdi mahdollisuus esittdd kysymyksia 1234
5
13. Yhteisty6 huoltoneuvojan kanssa sujui mielesténi hyvin 1234
5
14. Koin saavani neuvoja ongelmassani 1234
5
15. Saamani palvelu oli asiantuntevaa 1234
5
16. Huoltoneuvojan toiminta oli sujuvaa 1234
5

17.Arvioikaa kouluarvosanalla kuinka toimiva kokonaisuus puhelinpalvelu
mielestdnne oli ? (4-10)
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18. Omia mielipiteitd huollon puhelinpalvelusta.

Kiitos vastauksistasi!



